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ABSTRAKSI 
 
Perusahaan-perusahaan smartphone dituntut untuk kompetitif dalam memasarkan 
produknya. Perusahaan akan berkembang dan akan menguasai pasar jika memiliki konsumen 
yang loyal. Persaingan produk smartphone di Indonesia semakin kuat, terlihat dengan 
menurunnya penjualan yang dialami Blackberry. Setelah sekian lama menjadi market leader 
Blackberry akhirnya mengalami penurunan penjualan. Berdasarkan pemikiran tersebut, maka 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul peran kualitas produk, citra merek, 
dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen smartphone Blackberry di Surabaya. 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra 
merek, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pengguna smartphone merek 
Blackberry. Metode penelitian ini yang di gunakan Partial LeastSquare (PLS) yang di lanjutkan  
dengan pengujian hipotesis, Penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling dan 
ditentukan dengan teknik purposive sampling, sampel yang layak diteliti sebanyak 85 orang 
pengguna smartphone Blackberry di Surabaya. 
 Kesimpulan yang di peroleh dari penelitian ini adalah bahwa semakin tinggi kualitas 
produk dan citra merek  maka akan mampu meningkatkan Loyalitas konsumen smartphone 
Blackberry di Surabaya, dan kepuasan konsumen belum mampu memberikan kontribusi terhadap 
loyalitas konsumen smartphone Blackberry di Surabaya. 
 
Kata kunci: Kualitas produk, Citra merek, Kepuasan konsumen, Loyalitas konsumen 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Perkembangan dan kemajuan teknologi yang semakin mengglobal membawa 
dampak pada dunia usaha.Adanya perkembangan dan kemajuan teknologi, dunia 
usaha dituntut untuk selalu dapat bersaing dalam hal peningkatan mutu produk 
barang dan jasa.Salah satu kemajuan teknologi tersebut adalah dibidang komunikasi 
yang ditandai dengan adanya berbagai alat komunikasi yang diciptakan untuk 
memudahkan sistem komunikasi bagi masyarakat. 
Meningkatnya kebutuhan masyarakat akan sarana komunikasi menjadikan alat 
komunikasi sebagai sesuatu yang sangat penting dalam kehidupan sehari-hari. 
Tuntutan akan kebutuhan informasi yang sangat cepat dan mudah membuat para 
produsen yang bergerak dalam bidang komunikasi melakukan inovasi baru dengan 
menciptakan alat komunikasi yang praktis, salah satunya yaitu menciptakan telepon 
seluler (ponsel) atau yang lebih dikenal dengan istilah handphone. Telepon seluler 
atau handphone ini sudah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat dimana 
kepemilikannya tidak hanya didasarkan pada fungsi utama handphone sebagai alat 
komunikasi, tetapi fitur tambahan serta desain produk juga menjadi dasar 
pertimbangan dalam memutuskan memilih jenis atau merek produk. Sebagian 
kelompok masyarakat Indonesia menganggap bahwa handphone yang dimiliki 
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menunjukkan status pemiliknya, handphone yang baru dan yang mahal menunjukan 
status ekonomi yang mapan dan trendi. 
Namun sebagian lainnya ada yang berpandangan bahwa handphone sebagai 
produk, handphone adalah alat komunikasi. Maka bentuk fitur, serta jasa lainnya 
yang melengkapi produk tidak penting baginya.Perkembangan teknologi produk tidak 
menjadi perhatian masyarakat tersebut bahkan mereka banyak yang menggunakan 
berfungsi.handphonetipe lama sepanjang fungsinya sebagai alat komunikasi masih 
tetap. Saat ini perkembangan teknologi handphone semakin hari semakinpesat, baik 
kehandalan, fasilitas serta fitur-fiturnya terus ditingkatkan untuk memanjakan 
pemiliknya. Sebagai sebuah produk teknologi maka setiap produsen handphone tidah 
akan pernah berhenti untuk terus meningkatkan kemampuannya, karena berhenti 
berinovasi berarti mati dan pasar akan direbut oleh produsen merek lain. Di sisi 
perkembangan bisnisnya, handphone akhir-akhir ini telah menunjukkan suatu gejala, 
yaitu semakin banyak dan beragamnya produk handphone yang ditawarkan oleh 
perusahaan dan pengembangan produk handphone yang semakin 
cepat.Pengembangan produk handphone yang semakin cepat tersebut terletak pada 
bentuk, ukuran dan fasilitasnya.Semakin lama bentuk handphone semakin menarik, 
dan fasilitas kegunaannya semakin lengkap. 
 Berdasarkan catatan Asosiasi Telepon Selular Indonesia (ATSI), sekitar 180 
juta penduduk Indonesia sudah menjadi pelanggan layanan selular.Hal ini 
menunjukkan bahwa sekitar 60 persen populasi di tanah air sudah memiliki perangkat 
telekomunikasi (harian berita, 2010).Selanjutnya Jawa Pos (5 Maret 2013) Managing 
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Director BlackBerry Asia selatan Hastan Singh menyatakan, saat ini penetrasi ponsel 
di Indonesia sekitar 62 persen.Sementara itu, smartphone masih 18 persen.Diantara 
jumlah tersebut, BlackBerry menjadi marketleader di Indonesia.Sebab, BlackBerry 
menguasai marketshare sekitar 49 persen.Sebuah stasiun televisi kanada, CBC News, 
kemudian membuat liputan tentang BlackBerry yang menguasai pasarsmartphone di 
Indonesia saat ini, sehingga Indonesia mendapat julukan BlackBerry Nation. 
 Perusahaan-perusahaan smartphone dituntut untuk kompetitif dalam 
memasarkan produknya. Perusahaan akan berkembang dan akan menguasai pasar jika 
memiliki konsumen yang loyal. Mendapatkan loyalitas pelanggan bukan pekerjaan 
yang mudah bagi perusahaan.Perusahaan harus memakai kiat-kiat untuk mendaptakn 
loyalitas pelanggan.Perusahaan harus memiliki citra merek, kualitas produk dan 
kepuasan konsumen yang positif dimata konsumen agar dapat mempunyai konsumen 
yang loyal. Menurut Boulding dalam Darsono (2008) mengemukakan “bahwa 
terjadinya loyalitas merek pada konsumen disebabkan oleh adanya pengaruh 
kepuasan/ketidakpuasan dengan merek tersebut yang terakumulasi secara terus-
menerus disamping adanya persepsi tentang kualitas produk”. Pelanggan yang loyal 
mempunyai kecenderungan lebih rendah untuk melakukan switching (berpindah 
merek), menjadi strong wordof mouth (Darsono,2004). Lebih lanjut Hallowel dkk 
dalam Darsono (2004) “seseorang pelanggan yang loyal akan mengurangi usaha 
perusahaan untuk mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik positif kepada 
organisasi”.Selain itu ada keyakinan yang kuat bahwa loyalitas memiliki hubangan 
dengan profitabilitas. 
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 Kualitas produk yang ditawarkan oleh smartphone merek BlackBerry dapat 
membuat konsumen setia pada produk tersebut. Konsumen tidak akan kecewa dengan 
produk yang berkualitas. Kotler (2008:272) kualitas produk adalah “salah satu sarana 
positioning utama pemasar”. Menurut Griffin dan Ebert (2006:434) kualitas produk 
didefinisikan “sebagai menciptakan kesesuaian  untuk menawarkan fitur pengguna 
yang diinginkan konsumen”.Dengan pengertian diatas tujuan dari kualitas produk 
adalah untuk mendapatkan loyalitas konsumen. 
 Suatu produk akan mudah dikenal oleh konsumen karena memiliki citra 
merek yang positif. Menurut American Marketing Assosiation dalam Kotler 
(2004:63), “Merek adalah nama, istilah, simbol atau rancangan kombinasi hal-hal 
tersebut, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barangatau jasa dari seseorang 
atau sekelompok penjual dan untuk membedakan dari produk pesaing”. Pada 
penelitian Fajrianthi dan Farah (2005:287) menjelaskan bahwa “citra yang baik dari 
suatu merek dapat mengarahkan pada kualitas konsumen terhadap suatu merek. Dari 
teori dan riset empiris diatas dapat diambil kesimpulan citra merek yang positif akan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 
 Banyak merek-merek dagang smartphone yang beredar di pasaran, penulis 
mengambil salah satu merek dagang sebagai penulisan skripsi ini.Merek dagang yang 
diambil adalah BlackBerry, alasan penulis mengambil merek dagang ini karena 
BlackBerry lebih dikenal masyarakat luas sebagai produk smartphone yang memiliki 
pangsa pasar luas. 
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Android versus Blackberry mulai menjadi cerita tersendiri di negeri 
ini.Blackberry semakin terdesak menghadapi banyaknya ponsel Android di pasar 
Indonesia. Meskipun belum mampu menggeser Blackberry sebagai pemimpin pasar 
smartphone, Android terus begerak dan mendominasi berkat banyaknya vendor yang 
merilis seri-seri baru. Pergerakan vendor Android mengeluarkan produknya secara 
agresif berbuah dan perlahan tapi pasti menarik animo masyarakat terhadap 
smartphone. Data dari beberapa lembaga survei menunjukkan ponsel Android terus 
membayangi dominasi Blackberry dan iPhone di pasar smartphone. Data yang 
dilansir Nielsen pada kuartal kedua tahun ini mencatat penjualan smartphone  
berbasis Adroid terus melaju pesat mencapai 27 persen dari total smartphone. 
Padahal data yang sama tahun lalu menunjukkan pangsa pasar Android hanya 4 
persen. 
Nielsen juga mencatat bahwa penjualan Blackberry mengalami penurunan, 
dari 45 persen menjadi 23 persen.Sementara ponsel berbasis Windows merosot dari 
27 persen menjadi 15 persen.Di negeri ini, ponsel Android terus menyodok lewat aksi 
vendor papan atas seperti Samsung, LG, Motorola, HTC, Huawei hingga Sony 
Ericsson.Semuanya ikut andil melempar Android ke pasar Indonesia.Hebatnya, 
hampir semua segmen menjadi sasaran ponsel Android ini.Di segmen low end 
umumnya gencar diserbu vendor lokal mulai dari IMO, Tiphone, Nexian dan lain-
lain.Sementara vendor papan atas lebih memilih menyisir pasar menengah ke 
atas.Samsung adalah salah satu vendor penyedia Android yang tergolong paling 
sukses di Indonesia. Bahkan, berdasarkan data dari Growth from Knowledge (GfK) 
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per Agustus 2011, vendor Korea tersebut berhasil  menguasai 84,3% pasar Android di 
Indonesia. Tak berlebihan, karena Samsung memang rajin menelurkan Android yang 
menyasar semua segmen. Jajaran keluarga Galaxy-nya laris manis dan menguasai 
pasar smartphone.  (Tinta hijau.com). 
Surabaya, berita surabaya.net merilis bahwa sampai saat ini penjualan ponsel 
BlackBerry (BB) belum tergeser dengan keberadaan gadget yang memiliki Operating 
System (OS) Android maupun WhatsApp. Ini terbukti dengan permintaan pasar akan 
BB yang meningkat. Menurut Direktur PT Indo Pratama Sukses pengelola PTC 
BlackBerry Center, Seriwati Chandra, di sela peluncuran program promo pembelian 
BB bundling paket langganan BlackBerry One dari XL, plus gratis tiket PP Surabaya-
Denpasar, Jumat (4/5/2012) sore, permintaan pasar akan BB terus naik di kisaran 25 
persen hingga 30 persen per bulan. Kata Seriwati, di PTC BlackBerry Center 
mayoritas penjualan BB middle high bisa mencapai 300 sampai 500 unit. Sedangkan 
BB middle-low di kisaran 100 hingga 200 unit. Keberadaan PTC BlackBerry Center 
memang untuk memfasilitasi konsumen yang tinggal di kawasan Surabaya Barat.Tipe 
konsumen di wilayah ini sangat mempengaruhi penjualan Blackberry middle high 
hingga 70 persen. Sedangkan Blackberry middle low di angka 30 persen, yang 
umumnya dibeli untuk anak-anaknya,''papar Seriwati. 
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           Namun peneliti mendapatkan fakta lain, bahwa ada sebagian outlet Blackberry 
yang mengalami penurunan penjualan smartphone Blackberry di Surabaya khususnya 
di outlet SELULAR SHOP  Tunjungan plaza 3 Lt.2.50 - 2.51 Surabaya. 
Tabel 1.1 List penjualan Smartphone Blackberry SELULAR SHOP 
Periode 2012-2013 Total Penjualan/Unit 
 Oktober  350 Unit 
            November  358Unit 
 Desember  347Unit 
 Januari  341Unit 
            Februari              330Unit 
 Maret  306 Unit 
Sumber : SELULAR SHOP Tunjungan Plaza 
 Dari table 1.1. diatas menunjukkan bahwa penjualan smartphone Blackberry 
di outlet SELULAR SHOP Tunjungan Plaza Surabaya mengalami penurun terus 
menerus hampir 6 bulan terakhir, hanya pada bulan november tahun 2012 penjualan 
smartphone blackberry mengalami peningkatan itu pun hanya 8 unit lebih banyak 
dari bulan oktober. Pemilik Selular shop menjelaskan kehadiran gadget dengan OS 
Android maupun WhatsApp sangat berimbas pada permintaan konsumen akan 
BlackBerry. Blackberry hanya menjadi pendukung setelah konsumen memiliki 
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Android.  Banyak pelanggan yang  mengkomplain mengenai minimnya produk baru 
yang dikeluarkan Blackbery serta feature yang kalah bersaing dengan produk android. 
Banyak pelanggan lama dan pelanggan baru yang lebih memilih menggunakan 
produk android dari pada menggunakan Blackberry. Dengan adanya masalah diatas 
terlihat jelas bahwa secara perlahan loyalitas konsumen  menurun. 
 
 Tabel 1.2. Top Brand Index Smart Phone  
2011  2012  
MEREK TBI MEREK TBI 
BLACKBERRY 41,5 BLACKBERRY 40,7 
NOKIA 39,8 NOKIA 37,9 
I PHONE 6,2 SAMSUNG 6,6 
SAMSUNG 5,3 NEXIAN 3,9 
SONY ERICSON 3,3 I PHONE 3,8 
  SONY ERICSON 3,6 
Sumber : Marketing.co.id 
Pada tabel 1.2.menunjukakanTopBrand Index (TBI) produk personal 
kategori handphone merek Blackberry dari tahun 2011 sampai dengan tahun 
2012.Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa handphone merek Blackberry 
selamakurun waktu 2 tahun tersebut menempati posisi pertama sebagai 
marketleader.Namum juga dilihat dari skor TBI nya juga cenderung relatif turun 
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daritahun ke tahun. Pada tahun 2011 Blackberry memiliki skor sebesar 41,5 dan 
padatahun 2012 mengalami penurunan skor TBI sebesar 0,8 poin menjadi 40,7. 
Dengan adanya penurunan tren penurunan penjualan yang dialami oleh produk 
Blackberry tersebut harus diwaspadai karena tren penurunan tersebut 
mengindikasikan adanya penurunan kinerja dari merek Blackberry yang dapat 
menyebabkan penurunan keuntungan perusahaan dan jika dibiarkan dapat merugikan 
perusahaan tersebut. 
Adanya penurunan penjualan Blackberry tersebut diikuti dengan 
adanyapeningkatan penjualan dari para pesaingnya seperti Sony Ericsson, 
Samsung,Nexian, yang dapat dilihat pada tabel 1.2 diatas. Blackberry harus 
mewaspadai hal itu, karena Samsung yang terus konsisten menempel Blackberry 
dalam pasar smartphone bisa saja merebut posisi Blackberry sebagai market leader 
jika penurunan penjualan terus dialami oleh Blackberry. Jangan sampai Blackberry 
mengikuti Iphone yang dapat kita lihat mengalami penurunan penjualan dari tahun  
2011 ke 2012 dan pada akhirnya harus tergantikan oleh Samsung dan Nexian yang 
baru saja masuk di tahun 2012. Subroto (dalam palupi, 2009)mengatakan bahwa 
dibidang teknologi, apapun akan terjadi. Ketika kekuatandan kemajuan teknologi 
datang tiba-tiba, pasar dan pemain semapan apapun bisa tumbang sesaat. Sekuat 
apapun merek suatu produksi di pasar dan sejauh apapun posisinya saat ini 
dibandingkan pesaing terdekat, jangan pernahlengah. Ketika posisi dipertahankan 
sekedarnya, (atau bahkan tidak dilihatusaha apapun untuk mempertahankan), suatu 
saat keunggulan merek akantumbang dan merek lain yang lebih agresif siap 
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menggantikan pemimpin pasar. Selera konsumen selalu berubah dalam menggunakan 
suatu produk. Perpindahan merek handphone adalah gejala yang umum terjadi 
dikalangan konsumen pada umumnya. 
 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “ PERAN KUALITAS PRODUK, CITRA MEREK, DAN 
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  
SMARTPHONE BLACKBERRY DI  SURABAYA” 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 
masalah yang akan diteliti dirumuskan sebagai berikut: 
1. Adakah pengaruh Kualitas produk terhadap loyalitas konsumen 
smartphone merek BlackBerry pada pengguna smartphone merek 
Blackberry di Surabaya? 
2. Adakah  pengaruh Brand image terhadap loyalitas konsumen smartphone 
merek BlackBerry pada pengguna smartphone merek Blackberry di 
Surabaya? 
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3. Adakah pengaruh Kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 
smartphone merek BlackBerry pada pengguna smartphone merek 
Blackberry di Surabaya? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 
Untuk membuktikan Kualitas produk, Citra merek, dan Kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pengguna 
smartphone merk Blacberry 
1.4. Manfaat Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai 
pihak yang berkepentingan, antara lain: 
1. Bagi produsen 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pelaku bisnis 
smartphone untuk menentukan strategi ataupun keputusan manajerial yang 
tepat diantara ketatnya persaingan. 
2. Bagi akademis 
Sebagai informasi dan sumbangan pemikiran dalam pengembangan 
lebih lanjut. 
